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(57) Abstract 

The system comprises booths (1) for the clients or users, which are audiovisually connected through telecommunication networks (3) 
with a logistic center (2) for expert operators of the managing firm who will attend said clients selectively and as a function of the requests. 
In the preferred embodiment of the invention, each booth (1), upon detecting a customer, makes an automatic telephone call via RTC (4) 
which is received by a communication server (7) of the logistic center (2) in order to assign the call through a local network (8) to one 
of the expert operators in stations (6) located in said center (2). Said operator win then establish, maintain and terminate an audio-visual 
communication via RDSI (5) with the customer of the booth (1). 
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(57) Resumen 



Cuenta con unas cabinas (1) para los clientcs o usuarios, concctadas audiovisualmente, mcdiante redes de telccomunicacidn (3) con 
un centre logfcaco (2) para operarios expertos de la empresa explotadora que atenderan selectivamente y en funcidn de los lequerimientos a 
rSS^ S? 8- ^ h™ 11 ™ 6 * Preferente de la invenci6n. cada cabina (1), al detectar un cliente, realiza una llamada telefdnica automata 
via RTC (4) que rccibe un seividor de comunicaciones (7) del centre logfstico (2) para asignaria mediante una red local (8) a uno de los 
operarios expertos de unas celdas o puestos (6) que hay en dicho centre (2). Dicho operario se encargar* entonces de establecer mantener 
y finalizar una comunicaci6n audiovisual vfa RDSI (5) con el cliente de la cabina (1). 
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SISTEMA MULTIMEDIA DE TELE6ESTI0N 
OBJETO DE LA INVENCIQM 
La presente invenci6n, tal y como se expresa 
en el enunciado de esta memoria descriptiva, se refiere a 
un sistema multimedia de telegesti6n cuya finalidad 
cons is te en ofrecer una herramienta para la atenci6n 
personalizada a distancia, preferentemente dirigida a la 
distribuci6n y venta de productos y servicios, asi como a 
la potenciaci6n de la capacidad de informaci6n de empresas 
y administraciones publicas; permitiendo desarrollar y 
completar transacciones a distancia mediante un servicio 
que se da desde una unidad central o centro loglstico a 
numerosos puntos de informaci6n y venta constituidos por 
kioscos o cabinas dispersas y alejadas entre si. Para ello 
la invenci6n combina novedosamente equipos informfiticos de 
ordenadores multimedia con sistemas avanzados de telecomu- 
nicaci6n, con tecnologias de atenci6n y distribuci6n de 
llamadas y con programas especiales de desarrollo y diseno 
especificos. 

La invencidn permitirfi suprimir o reducir de 
forma muy notable el personal comercial en una red de 
ventas o de informaci6n sin reducir la eficacia ni crear 
traumas al usuario puesto que, si bien 6ste establecer* la 
comunicaci6n con el comercial que le atienda mediante una 
video-conferencia de alta resoluci6n, no necesitar* tener 
ningun conocimiento o habilidad especial y lo harS en un 
ambiente confortable y relajado. 

El ahorro de personal deriva de que, en el 
curso de su jornada laboral, cada uno de los comerciales 
situados en el referido centro logistico vende productos en 
multiples puntos de venta y, como no todos los puntos 
necesitan atenci6n simultSneamente sino que su ocupaci6n se 
produce de acuerdo con leyes estadisticas, la productividad 
del centro es muy superior a la que se alcanzaria descen- 
tralizadamente. En otras palabras, cada operador del centro 
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atiende secuencialmente a clientes en multiples puntos de 
venta . 

Ademas, un grupo reducido de operarios puede 
dar servicio a los puntos de venta o cabinas durante 24 
5 horas al dla y 365 dlas al afio, lo que seria impensable en 
caso de ser atendido cada punto por empleados flsicamente 
presentes. Por otra parte, la invenci6n resuelve el 
problema de la especializaci6n ya que, dentro del grupo 
centralizado de comerciales pueden existir personas 
10 especializadas en distintos productos y el cliente estable- 
cera la comunicacidn directamente con el experto. 

El presente sistema permite que pueda cerrarse 
una operaci6n aun en el caso que eso requiera firmar un 
contrato (y la firma del cliente haya de ser regis trada) 
15 y/o efectuar un pago por el cliente, en ausencia de un 
empleado de caja en el punto de venta. A tal fin, las 
cabinas incluyen una impresora, un scaner o similar para la 
lectura de f irmas y documentos y un cajero automatico capaz 
de recibir pagos en efectivo, aunque los dos ultimos 
20 equipos mencionados seran opcionales. 

En definitiva, la invenci6n complementary o 
sustituira a las redes de venta y/o de informacion actua- 
les, reduciendo de forma extraordinaria el coste de 
proporcionar el servicio y mejorando al mismo tiempo la 
25 eficacia del mismo y la atencidn al cliente, que podra 
acceder al servicio un ntimero de horas muy superior a los 
horarios comerciales normales y ser atendido por verdaderos 
expertos en todo momento. 

ANTECEDENCES DE IA TWVBNCIQM 

Son conocidos los ordenadores multimedia, que 
actualmente estan en pleno desarrollo y que combinan 
sistemas de imagen y sonido con sistemas inf ormaticos . La 
tecnologia actual combina ademas la informatica con las 
telecomunicaciones, permitiendo que varios ordenadores 
personales puedan conectarse entre si mediante redes y 
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procesar a distancia datos, y mas recientemente imagenes y 
sonidos . 

La explosi6n de las aplicaciones multimedia, 
derivara del desarrollo de las nuevas lineas de comunica- 
ci6n o autopistas de informaci6n que mejoren notablemente 
la transmisi6n simultanea de sonido, datos e imagenes a 
traves de cualguier soporte: cables de fibra 6ptica, via 
satelite, etc. Sin embargo, de momento, no existen aplica- 
ciones o sistemas que, como el de la presente invenci6n, 
combinen eficazmente las posibilidades que ofrecen los 
ordenadores multimedia con las telecomunicaciones avanzadas 
y la tecnologia de distribucidn de los centros de atenci6n 
de llamadas, para lograr una herramienta de gesti6n 
comercial . 

Tambien es conocida la video-conferencia que, 
en cierto modo, puede considerarse un antecedente de la 
invenci6n y que permite la comunicaci6n oral y visual entre 
dos o mas personas a distancia. 

La video-conferencia suele establecerse punto 
a punto, o bien entre un punto central y varios puntos en 
localizaciones separadas (multiconferencia) , y puede 
completarse con la transmisidn de documentos por medio de 
impresoras o bien con la lectura de documentos via scaner. 
En general, la video-conferencia se ha venido presentando 
25 como una herramienta auxiliar de uso generico para apoyar 
las tareas administrativas, formativas o de diseno, en las 
empresas u organismos publicos. Su justificaci6n econ6mica 
deriva principalmente de la reduccidn del numero de viajes 
del personal. La expansion progresiva de la red digital de 
servicios integrados y la reduccion de las tarifas de uso, 
propiciaran el nacimiento de aplicaciones derivadas de la 
video-conferencia. Sin embargo, la video-conferencia como 
tal, no sirve como herramienta comercial para la distribu- 
ci6n de servicios al publico en general y es de dif icil uso 
35 por los no prof esionales . 
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Por otra parte, los ordenadores multimedia, 
tambien se han utilizado como herramienta , mas o menos 
autdnoma, de apoyo a determinados puestos de trabajo. En 
este caso no existe el componente de telecomunicaciones , y 
5 normalmente se espera que el usuario sea un profesional 
capaz de manejar el ordenador mediante mandos convenciona- 
les, tales como teclado, ratdn, etc., que son inadecuados 
para el publico en general. 

No se conoce en la actualidad ningun sistema 
10 especificamente disenado mediante tecnologias multimedia, 
para distribucidn de servicios y de informaci6n con 
atencidn personalizada . 

Dentro de las aplicaciones basadas solamente 
en voz, debe destacarse el desarrollo de los centros de 
atencidn telefdnica, donde las llamadas se distribuyen 
entre un grupo de oper adores por medio de " central itas de 
salto" o de unos equipos denominados " ACD " o "CALL", de los 
que se comercializan diversas marcas en el mercado; dandose 
el inconveniente de que por el momento no existen equipos 
de este tipo aplicables a lineas de Red Digital de Servi- 
cios Integrados ("RDSI") o similares capaces de transportar 
imagen, sonido y datos. 

Recientemente se ha desarrollado bastante la 
tecnologia de los centros de atencidn de llamadas telefdni- 
25 cas, que tienen en comun con la invencidn el concepto de un 
grupo de operadores situados en un centro logistico desde 
donde cualquiera de ellos, de forma indistinta, atiende las 
llamadas procedentes de clientes situados en puntos 
dispersos. Evidentemente , aqui se trata de telefonia y no 
30 de video-conferencia, y ademas tampoco se liga la conversa- 
cidn telefdnica con el envio simultaneo de documentos por 
lo que no es posible el "cierre" de una venta. 

En estos momentos, la video-conferencia, es la 
tecnologia que tiene mas en comun con la presente inven- 
35 cidn, la cual puede considerarse como un sistema que 
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utiliza las tecnicas de la video-conferencia combinandolas 
con la informatica multimedia y la tecnologia de los 
centros de atenci6n telef6nica para crear una potente 
herramienta comercial que, mediante la atenci6n personali- 
zada a distancia, permite el cierre de ventas. 

Algunos de los equipos individuales empleados 
en la invenci6n son conocidos, y otros suponen modificacio- 
nes sobre equipos ya existentes, pero la novedad principal 
radica en la forma de combinar esos equipos mediante 
"Software" de gesti6n de telecomunicaciones, especificamen- 
te desarrollado con objeto de lograr el fin propuesto. 

La forma tradicional que ban venido utilizando 
hasta ahora las empresas de servicios para distribuir y 
vender sus productos, consiste en establecer una red de 
15 sucursales o puntos de venta atendidos por numerosos 
empleados. Asimismo, cuando se pretende proporcionar 
cualquier tipo de informaci6n a un publico disperso, es 
necesario establecer una costosa red de puntos de informa- 
cion. 

20 Est e sistema obliga a emplear una plantilla 

comercial importante que, inevitablemente, esta infrautili- 
zada gran parte de su tiempo. A titulo de ejemplo, el 
tiempo dedicado a atender personalmente a clientes (exclu- 
yendo operaciones exclusivamente de caja) en las oficinas 
25 bancarias suele estar por debajo del veinte por ciento del 
tiempo real de presencia. 

La utilizacidn eficaz de los comerciales en 
los puntos de venta tradicionales se complica todavia mas 
por los problemas de estacionalidad que pueden referirse 
tanto a las horas del dia como a dias de la semana o meses 
del afio. Evidentemente, las plantillas no pueden, sin 
detrimento de la productividad, dimensionarse para las 
"horas puntas", como tampoco es rentable mantener abiertos 
los puntos de venta fuera de los horarios comerciales 
35 normales o en los fines de semana. 
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El problema se agrava puesto que la compleji- 
dad de los productos y servicios ofrecidos tiende a 
aumentar y, con ello, la dificultad y el coste de disponer 
de una amplia red de vendedores altamente cualificados y 
de mantenerles permanentemente actualizados en sus conoci- 
mientos . 

Por todo lo anterior, es facil de entender que 
las empresas consideren la reducci6n de sus costes de 
distribuci6n sin perder efectividad en la venta, como uno 
de los mayores retos a que deben enfrentarse. 

El publico, cada vez mas consciente del valor 
de la calidad de vida exige que se le ofrezcan los servi- 
cios que demanda, en los puntos y a las horas que le 
resulten mas convenientes . La privacidad es un valor en 
15 alza y el publico rechaza las "colas" y otras molestias que 
- antes se consideraban inevitables. 

Las empresas de servicios intuyen que la 
aparici6n del multimedia podria aportar soluciones a esos 
problemas, pero, hasta ahora, han sido incapaces de 
encontrar aplicaciones de los equipos y de la tecnologia 
disponible que se justif iquen desde el punto de vista de su 
utilidad practica y de su viabilidad econ6mica. 

A ello contribuye, no poco, el desconocimiento 
que los fabricantes e instaladores de los equipos y los 
25 disefiadores de software, en particular de telecomunicacio- 
nes, tienen de la problematica de los clientes potenciales 
y el desconocimiento, por parte de estos filtimos, de las 
posibilidades que ofrecen las nuevas tecnologias. 

Hasta ahora los usuarios han tendido a 
30 considerar como meras curiosidades algunas de las ideas que 
se les han presentado en este campo y, ademas, han tenido 
la impresi6n de que la implantaci6n de tales aplicaciones 
deberia ser extremadamente costosa y su fiabilidad dudosa. 

En resumen, los instaladores y fabricantes han 
35 sido incapaces de presentar aplicaciones practicas, reales 
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y fiables aparte de la video-conferencia, y tambien han 
subvalorado en sus presentaciones a clientes el componente 
de rentabilidad. Por ultimo, no han sido capaces de 
informar adecuadamente a los potenciales clientes, de las 
importantes reduce iones de costes que se preven para el 
futuro inmediato en los equipos y las telecomunicaciones . 
PESCRIPCION DE IA INVEMrTHM 
Para lograr los objetivos y evitar los 
inconvenientes indicados en anteriores apartados, la 
invenci6n consiste en un sistema multimedia de telegesti6n 
que combina tecnologias de video-conferencia, de la 
informatica multimedia, de transmisi6n a distancia de 
documentos y datos, y de centros de atenci6n telef6nica; 
todo ello para crear una potente herramienta destinada a la 
15 venta y distribuci6n de servicios, y a proporcionar 
informaci6n a distancia. Este sistema funciona desde el 
punto de vista informatico en tiempo real. 

Todos los componentes de la aplicaci6n se 
agrupan en un centro logistico u operativo, emplazado 
20 normalmente en un edificio de los servicios centrales de la 
empress que explota el sistema, y en una serie de "cabinas" 
o "kioscos virtuales" situadas fisicamente en distintos 
puntos que pueden ser oficinas, agendas o tiendas de la 
propia empresa, vestibulos de edificios publicos o incluso 
25 en las propias calles. Estas cabinas son los puntos donde 
se presents el usuario y constituyen en si mismos el punto 
de venta o de informaci6n, mientras que en el centro 
logistico se ubican los operadores o comerciales encargados 
del servicio y, desde el, atienden audiovisualmente en 
tiempo real a los usuarios situados en las cabinas. 

Cada operador, desde el centro logistico, 
puede atender a lo largo de su jornada de trabajo un numero 
de cabinas cuya cuantia exacta depende del tipo de servicio 
que se trata de vender o de la informaci6n a facilitar. 

Las llamadas se originan en las cabinas o 
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kioscos y son atendidas en el centro logistico utilizando 
un sistema distribuidor que asigna cada llamada a uno de 
los operadores siguiendo distintos criterios (el primero 
que este libre, especializaci6n por materias, etc.). 

La tecnologla de telecomunicaciones, que 
permite la comunicaci6n entre cabinas y centro logistico, 
esta en plena evolucion: en estos momentos el sistema 
utilizaria la red telef6nica conmutada (RTC) y la red 
digital de servicios integrados (RDSI) de la Compafila 
Telefonica que es la unica red disponible de este tipo. En 
un futuro pr6ximo pensamos que habra otras redes utiliza- 
bles en el mercado y tampoco es descartable una conexion 
sin cable (por ejemplo via sat61ite). 

El software necesario para activar el sistema 
se alojara en parte en los ordenadores de que estaran 
dotadas cada una de las cabinas y en parte en los ordenado- 
res multimedia del centro logistico que, a su vez, estaran 
conectados con la informatica central de la empresa que 
utiliza el sistema, bien s61o a efectos de capturar 
20 pantallas de datos y transferirlos o mostrarlos en los 
roonitores de las cabinas o bien con un mayor grado de 
integraci6n, aunque esto ultimo es opcional. 

Aunque el sistema esta concebido fundamental- 
mente para la atenci6n personal a distancia (comunicaci6n 
25 persona a persona), tambien permite la exposicidn en 
pantalla de los datos o documentos que decida enviar el 
operador desde el centro logistico. Ademas, como uso 
secundario, las cabinas incorporan la funcionalidad de 
"kiosco informative" mediante los archives y programas 
30 alojados en el ordenador de que esta dotada la propia 
cabina o kiosco. 

Las cabinas estan dotadas de un equipamiento 
de mane jo muy sencillo, de forma que el usuario no necesite 
mane jar teclados convencionales , ratones u otros periferi- 
35 cos informaticos profesionales que son sustituidos cara al 
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publico por una simple botonera del tipo de las que se 
emplean en los cajeros automaticos. Ademas estas cabinas 
presentan caracterlsticas de privacidad, confort y ef icacia 
que unidas a su sencillez de manejo permiten veneer el 
rechazo inicial a "hablar con maquinas " que muchos posibles 
usuarlos pudieran tener. 

La invenci6n es un producto perfectamente 
acabado y definido en sus detalles, pero flexible en cuanto 
a conf iguraciones , lo que la hace personalizable y permite 
su adaptaci6n a la problematica especifica y al uso que 
desee darle cada cliente potencial. 

En general, cabe diferenciar claramente cuatro 
elementos distintivos en la invenci6n que se describen 
seguidamente en mayor detalle y que son: las cabinas con su 
15 equipamiento correspondiente, el centro logistico con su 
eguipamiento correspondiente, el software o programas 
empleados y las lineas de conexi6n o telecomunicaciones 
utilizadas. 

El disefio de las cabinas se basa en la 
sencillez, la funcionalidad, el confort y la economia. Por 
lo que se refiere a la sencillez y funcionalidad el usuario 
no se enfrenta a unos mandos complicados, "ratones" etc., 
sino a una sencilla botonera. Ademas no se le ofrecen mas 
opciones que las que son estrictamente necesarias para 
25 lograr los objetivos de la aplicacion concreta que el 
explotante desea dar a la invenci6n. Por otra parte, el 
arranque del sistema se realiza en cada cabina mediante un 
detector de presencia que se activa de varias formas: al 
ocupar el usuario un sillon situado f rente a la correspon- 
diente pantalla, al acceder al recinto de la cabina, etc. 
Tambi6n podra arrancarse manualmente. 

Las botoneras a utilizar por el usuario son 
alfab6ticas o numericas pero muy simples y activables por 
tacto, evitandose asi pulsadores mecanicos. Estas botoneras 
35 se situaran centradas respecto del usuario. La aplicacifin 
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va indicando al usuario, mediante videos pregrabados, como 
debe actuar. La funcionalidad de la cabina se extiende a 
facilitar el servicio de atenci6n a la misma, de forma que 
los distintos equipos incorporados son facilmente accesi- 
5 bles a efectos de reparaciones , mantenimiento, etc. 

Mediante una tecla especifica, el publico 
podra establecer la comunicaci6n en distintos idiomas. 

El confort se pone de manif iesto por la propia 
construcci6n de la cabina y del sill6n a ocupar por el 
10 usuario. En principio, las cabinas estan dimensionadas para 
una persona sentada y otra de pie, lo que no exige mas de 
7 m 2 , aunque dicho tamaiio es variable en funci6n de las 
necesidades concretas de cada caso. Ademas se incluyen 
detalles como, por ejemplo, la existencia de una pequena 
repisa bajo la pantalla y la impresora, donde el usuario 
pueda tomar notas . El aspect© y la iluminacidn de la 
cabina, su integracion en el entorno, la presencia de 
detalles decorativos (una pequena planta) , publicitarios 
(casilleros, carteles, etc.) y practices (un buz6n para 
documentos), tambien se han tenido en cuenta en el diseno 
y construcci6n de las cabinas. Es importante evitar al 
usuario cualquier sensaci6n de claustrofobia y para ello es 
conveniente que algunas paredes sean translficidas y que la 
iluminaci6n interna este muy cuidada. Ademas, con ello se 
logra una atm6sfera calida dentro de la cabina, a fin de 
contrarrestar la frialdad de las maquinas. La confidencia- 
lidad y privacidad tambien son de gran importancia y se 
consiguen mediante la utilizaci6n de materiales acflsticos 
adecuados . 

Cada cabina cuenta con un telefono direccional 
del tipo de los empleados en video-conferencia y un 
auricular convencional para uso de los usuarios que se 
sientan mas confortables con el. 

La economia en la construccidn de las cabinas 
35 se cuida utilizando elementos standard, siempre y cuando 
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satisfagan los requisitos expuestos. 

Todos los equipos de la cabina se incorporan 
en un mueble monolitico y compacto, susceptible de acomo- 
darse a diversas conf iguraciones de la cabina. Ademas de 
los equipos mas tecnicos tales como codific adores, modems, 
etc., cada cabina incluye un equipamiento que para las 
aplicaciones principales consiste en: 

- Un PC con monitor. 

- Una botonera sencilla para la selecci6n de 
opciones . 

- Camara autofocus de video. 

- Tel6fono direccional con altavoces integra- 
dos y auricular. 

- Detector de presencia. 

- Impresora laser que, en determinadas aplica- 
ciones podra complementarse o sustituirse 
por mSquinas dispensadoras de documentos. 

- Butaca para el usuario y repisa escritorio. 

- Scaner o similar para el envio de documen- 
tos . 

- Telefono convencional y conectado a grabado- 
ra (opcional). 

- Un sistema de alimentaci6n ininterrumpida 
(UPS) para garantizar la continuidad del 
servicio ante las deficiencias del suminis- 
tro electrico (opcional). 

La configuracidn tipica de la cabina es de 
tipo abierto, apropiado para instalar dentro de una oficina 
o local comercial. Si la acustica y la conf idencialidad lo 
permiten, carecen de puertas y techo, asegurando la 
confidencialidad mediante mamparas adecuadas y evitando 
tambien la claustrofobia. 

No obstante, se han previsto cabinas de tipo 
exterior para vestibulos, grandes superficies o intemperie, 
en cuyo caso se las dota normalmente de puertas controla- 
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das, casi siempre, mediante tarjeta magnStica, asi como de 
techo formando una unidad mas compacta. 

Respecto al centro operative, el mobiliario no 
estara estandarizado pero, en general, constara de uno o 
varios muebles-mesa divididos en celdas donde se alojaran 
los distintos operadores . Es importante cuidar que la pared 
del fondo sobre el que se proyecta la imagen del operador 
proporcione el contraste adecuado. Cada celda incluye una 
pantalla de un PC multimedia, en la que la imagen del 
cliente aparece s61o en una esquina, ya que al operador le 
basta con ver la expresi6n general del cliente, permitiendo 
asi que los datos ocupen casi toda la pantalla. 

Es importante cuidar la formacifin de los 
operadores en tecnicas de video-conferencia: concretamente , 
15 deben ser capaces de controlar la gesticulaci6n y de 
controlar el ritmo de la conversaci6n para que las limita- 
ciones de las lineas de transmisi6n no se traduzcan en 
desfases, voz/imagen muy molestas para el usuario de la 
cabina, el cual deberia percibir una conversacion lo mas 
20 parecida posible a la comunicaci6n "cara a cara". En 
instalaciones muy pequeiias o en pruebas piloto de acepta- 
ci6n por el publico, se podria ubicar a los operadores en 
cabinas situadas dentro de una oficina donde, ademas de 
atender el sistema, podrian atender directamente a clientes 
25 eventuales. En cualquier caso, los puestos del centro 
operativo estan interconectados entre si. 

Aparte de los equipos de telecomunicaciones 
(codificadores, modems, etc.) cada puesto de operador 
cuenta con: 

- Un ordenador multimedia con posibilidad de 
conexi6n directa o indirecta a la informati- 
ca central de la empresa explotadora. 

- Micrfifono direccional, altavoces y auricu- 
lar. 

- Camara de video enfocada al operador. 
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- ACD, y/o servidor de comunicaciones para la 
distribuci6n de llamadas entrantes. 

- Tel6fono convencional y grabadora (pueden 
ser compartidos entre varios puestos). 

- Impresora laser y scaner o similar, que 
pueden ser compartidos entre varios puestos. 
El software operativo constituye el coraz6n 

del sistema, puesto que es lo que le permite funcionar. 
Coordina los distintos elementos que constituyen la 
infraestructura, gestiona y ordena las telecomunicaciones 
e integra (en grado variable segtin los deseos de cada 
cliente) el sistema con el software de las aplicaciones 
informSticas especificas de quien lo explota. El software 
operativo reside en los distintos equipos y constituye el 
15 componente m&s esencial, critico y distintivo del sistema. 

El software de aplicaciones es especifico de 
cada cliente y es el que proporciona los datos y produce la 
informaci6n que aqu§l desea transmitir al usuario a trav6s 
del sistema, 

20 Este software de ; aplicaciones puede residir 

en: 

- Los ordenadores de que estfin dotadas las 
cabinas: que pueden combinar soportes con 
disco fiptico y aplicaciones inf ormSticas , 

25 por ejemplo de cfilculo. 

- Un servidor situado en el centro logistico 
y operando en red local con conexi6n al 
ordenador central. 

- El propio ordenardor principal de la 
30 entidad. 

- Cualquier combinaci6n de las alternativas 
anteriores . 

El software operativo y el de aplicaci6n estfin 
interrelacionados mediante los interfaces adecuados, puesto 
35 que se opera en un entorno multimedia, Asi, por ejemplo, el 
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usuario es capaz de visualizar simultanea y/o sucesivamente 
en su pantalla la imagen del operador, los datos de la 
informatica del cliente capturados por el operador o 
imagenes fijas o en movimiento procedentes de un disco 
6ptico. 

El grado de integraci6n entre software del 
sistema y la informatica del cliente es variable en funci6n 
de los deseos de este ultimo. En el caso o modelo mas 
simple el software operativo permite exclusivamente 
capturar pantallas del ordenador conectado a la informatica 
del cliente y mostrarlas en los monitores de que estan 
dotadas las cabinas. 

El sistema incorpora programas especlficos 
para mediciones y control del propio sistema, seguridad y 
15 alarmas . 

Respecto a las lineas de conexi6n y telecomu- 
nicaciones, la mayoria de las aplicaciones del sistema 
exigen el uso de redes tipo RDSI o similar y solamente las 
configuraciones mas simples que se redujeran a kioscos de 
infonnaci6n local podrian ser autfinomos. 

Las configuraciones mas tlpicas del sistema 
son las que requieren conexi6n entre las cabinas y el 
centro operativo. 

Una caracteristica esencial del sistema que se 
patenta, y que lo caracteriza, distinguiendolo de cualquier 
aplicacidn de video-conferencia, es que una llamada 
entrante en el centro operativo, procedente de cualquier 
cabina, es atendida por el primer operador del centro que 
se encuentre disponible (oparadores polivalentes ) o por un 
operador cualquiera de entre los de un grupo especializado 
(especialistas). Tambien permite transferir llamadas de un 
operador a otro (pasar la llamada a un especialista) . No 
obstante, no se descartan otras configuraciones para la 
atenci6n y distribucidn de las comunicaciones con las 
35 cabinas. 
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El software operativo que caracteriza el 
sistema es fundamental para alcanzar, con RDS1 el mismo 
nivel de prestaciones que un ACD proporciona con llneas 
telef6nicas convencionales . Mediante aquel, el sistema 
funciona en RDSI de forma similar a como lo hace un centro 
de atenci6n de llamadas con lineas telef6nicas convenciona- 
les. 

Para conseguir ese objetivo, el software 
operativo gestiona la red de telecomunicaciones que se 
ilustra en este mismo documento bajo el eplgrafe "descrip- 
ci6n de un ejemplo de realizaci6n de la invenci6n" y, 
mediante una serie de videos digitalizados, va guiando e 
informando al usuario a traves del proceso (bienvenida, 
opciones, linea ocupada etc, etc.). 

Con el fin de evaluar y analizar el uso del 
sistema, su software incorpora la capacidad para identifi- 
car y medir cuando se desee todos aquel los parametros que 
permitan valorar el funcionamiento y puedan usarse como 
herramientas para la actualizaci6n y mantenimiento de los 
sistemas operativos asi como para tomar decisiones al 
respecto de las aplicaciones . 

En concrete se identifican y miden entre 
otros los siguientes parametros x 

- El acceso al sistema, el acceso a la cabina 
y el tiempo de presencia, la informaci6n "enlatada" visio- 
nada y el tiempo empleado, la distribuci6n del uso por 
horas y dias, el tiempo de conexi6n, la codificacion por 
parte del operador del motivo de la conexi6n, el registro 
de incidencias, etc. 

Al objeto de garantizar al maximo la continui- 
dad del servicio y planificar la soluci6n mas adecuada de 
cualquier anormalidad del sistema, se identifica y controla 
en todo momento, el estado de los elementos mas criticos, 
previniendo cualquier otra deficiencia en variables que,' 
35 aun no siendo criticas, afectarian negativamente a la 
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calidad del servicio percibida por el cliente. 

Este control y gesti6n se efectua tanto sobre 
elementos del centro operativo como de las cabinas, siendo 
ademas, en este ultimo caso, necesario que la informaci6n 
5 sea enviada a traves de la linea al centro operativo para 
poder conocer en cada momento, el estado global del sis tenia 
y proseguir los procedimientos establecidos . 
En concreto se debe: 

- Registrar el arranque del sistema con o sin 
10 conexi6n de linea. 

- Conocer el tiempo de funcionamiento sin que 
se haya efectuado llamada. 

- Detectar probables usos deficientes o 
maliciosos del equipo. 

- Detectar f alios en el suministro electrico. 

- Detectar fallos en equipos perifericos 
(impresora, scaners, detector de presencia, etc.). 

- Detectar fallos en la actualizaci6n remota 
de la informaci6n. 

- Detectar, cuando una llamada entra en el 
centro operativo, si se trata de un reintento y, por lo 
tanto, el cliente ha estado esperando porque su primer 
intento dio comunicando. 

- Prever c6mo avisar al cliente ante un corte 

25 de linea. 

- Etc. 

Con la estructura descrita, el funcionamiento 
de la invenci6n para una de sus aplicaciones consiste en lo 
siguiente: 

30 En estado de reposo el monitor mostrara un 

"salvapantallas" (logotipo en movimiento del cliente, fotos 
de las oficinas o instalaciones, publicidad generica etc.) 

Al penetrar el usuario en la cabina y ser 
detectada su presencia se interrumpe automaticamente la 

35 fase anterior y aparece en pantalla una "azafata enlatada" 
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con un mensaje de salutaci6n ( "bienvenido a nuestro 
servicio de por favor tome Vd. asiento" ). 

La misma azafata procede a enumerar un "menu" 
de opciones que a medida que se citan van quedando impresas 
en pantalla: 

"por favor, pulse la tecla 1 para tener acceso 
a INFORMACION GENERICA, la tecla 2 para 
obtener ATENCION PERSONAL en Seguros 
la 3 para solicitar un prestamo etc. etc. 
si desea cancelar la comunicaci6n pulse 8 
en cualquier momento, pulsando la tecla 9 
accedera Vd. a un operador que aclarara 
gustosamente sus posibles dudas". 
Etc. 

15 si el cliente solicitase INFORMACION GENERICA 

aparecera en pantalla un video (CD-ROM) con los productos 
que la empresa explotadora promocione, u otras informacio- 
nes que decida. 

Cuando el cliente seleccione la opcidn de 
ATENCION PERSONAL un video "enlatado" solicitara confirma- 
ci6n de la opci6n elegida, mediante la tecla "confirma- 
ci6n". A continuaci6n nos enfrentamos a dos posibilidades : 
A - Que exista un puesto de operador disponi- 
ble en ese momento. 
25 B - Que todos los puestos esten ocupados. 

Cuando al seleccionar "ATENCION PERSONAL" el 
puesto este disponible, aparecera en el monitor la "azafata 
enlatada" con el mensaje de "llamada en curso" que se 
cortara al establecerse la conexi6n y aparecer la imagen 
del operador del centro logistico que se presentara, 
saludara al cliente e iniciara la comunicaci6n. La comuni- 
caci6n personal puede desarrollarse en dos modalidades: 

- "cara a cara" exclusivamente, en cuyo caso 
el operador se informara de los deseos del cliente, le 
35 solicitara la informaci6n pertinente y realizara a traves 
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con un mensaje de salutaci6n ( "bienvenido a nuestro 

servicio de , por favor tome Vd. asiento"). 

La misma azafata procede a enumerar un "menu" 
de opciones que a medida que se citan van quedando impresas 
en pant alia: 

"por favor, pulse la tecla 1 para tener acceso 
a INFORMAC ION GENERICA, la tecla 2 para 
obtener ATENCION PERSONAL en Seguros 
la 3 para solicitar un prestamo etc. etc. 
si desea cancelar la comunicaci6n pulse 8 
en cualquier momento, pulsando la tecla 9 
accedera Vd. a un operador que aclarara 
gustosamente sus posibles dudas". 
Etc. 

Si el cliente solicitase INFORMACION GENERICA 
aparecera en pantalla un video (CD-ROM) con los productos 
que la empresa explotadora promocione, u otras informacio- 
nes que decida. 

Cuando el cliente seleccione la opci6n de 
20 ATENCION PERSONAL un video "enlatado" solicitara confirma- 
ci6n de la opci6n elegida, mediante la tecla "confirma- 
ci6n". A continuaci6n nos enfrentamos a dos posibilidades : 
A - Que exista un puesto de operador disponi- 
ble en ese momento. 
25 B ~ Q ue todos los puestos esten ocupados. 

Cuando al seleccionar "ATENCION PERSONAL" el 
puesto este disponible, aparecera en el monitor la "azafata 
enlatada" con el mensaje de "llamada en curso" que se 
cortara al establecerse la conexi6n y aparecer la imagen 
30 del operador del centre logistico que se presentara, 
saludara al cliente e iniciara la comunicacifin. La comuni- 
caci6n personal puede desarrollarse en dos modalidades: 

- "cara a cara" exclusivamente, en cuyo caso 
el operador se informara de los deseos del cliente, le 
35 solicitara la informaci6n pertinente y realizara a traves 



WO 97/05733 



PCT/ES95/00157 



10 



- 19 - 

dotado el sistema indicando sus datos de localizaci6n y 
solicitando a la empresa explotadora que se pongan en 
contacto con el. 

La "azafata" tambien informara si se produce 
alguna anomalia en la conexi6n ("error en llnea"). 

El sistema pasara informaci6n al operador 
sobre el tiempo que ha estado en espera el cliente, a fin 
de que aquel pueda iniciar la conversaci6n con una discul- 
pa. 

En su momento, el operador enviara al usuario 
por impresora el documento o contra to con el que se cierra 
la operaci6n y, si procede, comprobara la firma que recibe 
mediante la camara de documentos. 

Una vez realizada la transaccion, el operador 
15 se despide del cliente e interrumpe la comunicaci6n, lo que 
activa automat icamente el "salvapantallas" . 

A continuacidn, para facilitar una mejor 
comprensi6n de esta memoria descriptiva y fonnando parte 
integrante de la misma, se acompanan unas figuras en las 
que con caracter ilustrativo y no limitativo se ha repre- 
sentado el objeto de la invenci6n. 

BREVE D ESCRIPCTOW DE IAS EJjaHBAS 

Figura 1.- Representa un diagrama de bloques 
simplificado del sistema multimedia de telegesti6n de la 
25 presente invenci6n. 

Figura 2.- Representa un desarrollo del 
diagrama de bloques de la anterior figura 1 segun un 
ejemplo de realizaci6n de la invenci6n. 

Figura 3.- Representa esquematicamente una 
cabina y el diagrama de bloques de su equipamiento, de las 
empleadas en el ejemplo de realizaci6n referido en la 
anterior figura 2. 

Figura 4.- Representa esquematicamente el 
centro logistico con el diagrama de bloques de su equipa- 
35 miento del ejemplo de realizaci6n aludido en la figura 2. 
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DgSCRrPCIPN PE UN EJEMPLO DE REALISE ACIQN DE TA IMVBWrT^ 
Seguidamente se realiza una descripci6n de un 
ejemplo de la invenci<5n haciendo referenda a la numeracidn 
adoptada en las figuras. 

Asi, el sistema multimedia de telegesti6n de 
este ejemplo de realizaci6n, esta previsto para su aplica- 
ci6n a una entidad bancaria y consiste en una serie de 
cabinas informativas 1 distribuidas entre las sucursales 
del banco o en otros lugares de interes a los que los 
usuarios puedan acceder en cualquier momento. 

Estas cabinas 1 estSn comunicadas con al menos 
un centro logistico u operativo 2 mediante redes de 
telecomunicaciones 3. 

En el presente ejemplo se emplea la RTC (Red 
15 Telef6nica Conmutada) 4 y la RDSI (Red Digital de Servicios 
Integrados) 5, aunque en otros ejemplos podran utilizarse 
otras redes o vias siempre que sean capaces de transmitir 
imagen, sonido y datos. 

En el centro logistico 2 hay una pluralidad de 
20 celdas o puestos 6 con respectivos expertos en diferentes 
temas que atenderan a las consultas u operaciones efectua- 
das desde las cabinas 1. 

El centro logistico 2 incluye un servidor de 
comunicaciones 7 que recibe via telef6nica RTC dos datos: 
25 la cabina de la que procede la llamada y el tema de 
consul ta o tipo de operaci6n. Esta llamada telef6nica la 
realiza automaticamente la cabina 1 en cuanto el usuario 
selecciona el tema de consulta, por lo que este no tiene 
que raarcar numero alguno ni establecer la comunicaci6n de 
30 manera activa. 

Al conocer el servidor de comunicaciones 7 el 
tema de consulta dirige la llamada al experto o grupo de 
expertos de las celdas 6 que corresponda, informandoles 
ademas del numero de la cabina 1 de la que procede la 
35 llamada. Para ello el servidor de comunicaciones 7 y las 
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celdas 6 se encuentran comunicados a traves de una red 
local 8. 

El operario experto de una celda 6, una vez 
que sabe que tiene una llamada y la cabina 1 de la que 
5 procede, efectua el mismo una llamada via RDSI hacia dicha 
cabina 1, que esta contesta automaticamente, con lo que se 
establece la comunicaci6n audiovisual con el usuario sin 
que este tenga que efectuar operaci6n alguna. 

Con esta conf iguraci6n se evita distribuir las 
10 llamadas de la RDSI y se distribuyen unicamente las 
llamadas telef6nicas para lo cual hay tecnologia actual 
disponible, como los equipos ACD, mientras que para la 
distribuci6n de llamadas RDSI no hay equipos en el mercado. 

No obstante , en otros ejemplos se podran 
15 distribuir llamadas RDSI mediante un distribuidor que se 
desarrolle especif icamente, por simulaci6n informatica o 
con equipos especiales que aparezcan en el future Para 
estos casos se podra eliminar el servidor de comunicaciones 
7 y la conexidn a linea telef6nica convencional 4 del 
centro logistico 2, pero con la tecnologia actualmente 
disponible la configuraci6n de este ejemplo es mas sencilla 
y barata, manteniendo una gran eficacia. 

Cada cabina 1 es un recinto pensado para una 
gran confortabilidad del usuario, el cual se encontrara en 
25 una butaca 9 frente a un mueble monolitico y registrable 10 
que incluye todo el equipamiento . 

Dicho equipamiento consiste basicamente en un 
ordenador con tarjetas de vldeo-conferencia 11, con teclado 
y monitor 12, altavoces 13, micr6fono 14 y camara de video 
30 15, constituyendo un entorno multimedia y una sencilla 
botonera 16 que permite al usuario, facilmente y sin 
necesidad de ningun conocimiento informatico o tecnol6gico, 
ir seleccionando las opciones que se le ofrezcan. 

El ordenador 11 dispone de impresora 17 y 
35 scaner o camara de documentos 18 para la recepci6n y el 
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envio respectivamente, de firmas, documentos y similares. 

El equipo de la cabina 1 incluye un detector 
de presencia 19 para inicializar dicho equipo al detectar 
a un usuario, al tiempo que, una vez sabida la opci6n del 
menu que elige el usuario, se realiza la llamada telef6nica 
hacia el centro logistico 2, de manera automatica a traves 
de un modem 20 y con la finalidad que se expuso anterior- 
mente. Y un equipo de continuidad UPS (37) para evitar 
problemas en el suministro electrico. 

En este ejemplo, se ha incluido un telefono 
convencional 21 para que el usuario pueda efectuar llamadas 
normales si asi lo desea o grabar mensajes, aunque este 
telefono 21 no forma parte del equipo basico de la cabina 
1. En este sentido pueden incluirse muchos otros equipos no 
15 contemplados en este ejemplo, tales como cajeros automati- 
cos, maquinas expendedoras , etc. 

Las principales funciones de cada cabina 1 

son: 

- Configuraci6n de videos o acciones que se 
desencadenan para las pulsaciones sobre la botonera 16. 

- Salvapantallas . Esto es videos informativos 
o logotipo del banco que aparece mientras la cabina l no 
este en uso. 

- Interfaz de usuario y presentaci6n de mentis 
25 u opciones que el usuario pueda seleccionar. 

- Establecimiento de las comunicaciones via 
RTC (4), a traves de puerto serie y mediante un modem 20 
hacia el centro logistico 2. 

- Recepci6n de la llamada RDSI (5) procedente 
30 de dicho centro 2. 

- Recepci6n y envio de imagen, sonido, datos 
y documentos en el transcurso de la comunicaci6n via RDSI. 

- Mantenimiento de la conexi6n RDSI y control 
de los errores que puedan producirse. 

35 En el centro logistico 2, cada celda 6 contara 



20 



WO 97/05733 



PCT/ES95/00157 



10 



15 



- 23 - 

con un equipamiento basico que presenta cierta analogla con 
el equipo de las cabinas 1, pero que tambien se diferencia 
del mismo. 

As I, cada celda 6 dispone de una butaca 36 que 
estara ocupada por el operario o tecnico experto pertinente 
y que se halla f rente a un ordenador 22 con monitor 23 
asociado a unos altavoces 24, un micr6fono 25 y una camara 
de video 26. Ademas este ordenador 22 dispone de periferi- 
cos profesionales 27 tales como teclado y rat6n para el 
manejo de los programas y operaciones a efectuar por dicho 
operario . 

Cada ordenador 22 pennite conmutar las 
comunicaciones RDSI hacia otra celda 6 para la atenci6n de 
otro experto. Para ello cada ordenador 22 conecta con los 
de las otras celdas 6 mediante una red local 6 con protoco- 
lo NETBIOS a la que tambien se encuentra conectado el 
servidor de comunicaciones 7 . 

El ordenador 22 de cada celda 6 dispone de 
impresora 28 y camara de documentos 29 (o scaner) para la 
recepci6n y envlo respectivamente , de firmas, documentos y 
similares; si bien estos equipos 28 y 29 pueden ser 
compartidos por varias celdas 6. 

Finalmente, el equipo basico de las celdas 6 
incluye la conexi6n a traves de una red local con la 
25 informatica de la empresa explotadora, en este caso de la 
entidad bancaria, para lo cual el operario dispondra del 
correspondiente ordenador terminal 30 con sus perifericos 
31. Con ello se podra llevar la informaci6n de este 
terminal 30 directaroente a la cabina 1 6 con las restric- 
ciones que se deseen. Tambien se ha previsto agrupar las 
funciones de los ordenadores 22 y 30 en un unico ordenador, 
aunque la configuraci6n del presente ejemplo presenta las 
ventajas de una mayor independencia operativa y una mayor 
facilidad de instalaci6n de la invencidn en cualquier 
35 empresa interesada. 
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En este ejemplo se ha incluido, ademas y 
aparte del equipamiento basico, un telefono convencional 32 
para uso personal de cada operario. 

El servidor de comunicaciones 7 incluye un 
modem 33 que recibe las llamadas telef6nicas provenientes 
de las cabinas 1, y un ordenador 34 con sus correspondien- 
tes perifericos 35 mediante el que asigna las llamadas a la 
celda o celdas 6 que corresponda. El funcionamiento de este 
servidor de comunicaciones 7 puede estar totalraente 
automatizado, sin necesidad de requerir un operario fijo. 

Las funciones principales del servidor de 
comunicaciones 7 son: 

- Recepci6n mediante modem 33 de las llamadas 
provenientes de las cabinas 1 via RTC (4). 

15 ~ Configuraci6n de operadores, incluyendo una 

tabla de operadores que contiene todos los operadores de 
las celdas 6 y sus areas de especializaci6n. 

- Discriminaci6n de llamadas (simulador ACD) 
para controlar en funci6n del tema solicitado por el 

20 cliente a que operador o grupo de operadores debe ser 
enviada la llamada. 

- Comunicaci6n con los operadores de las 
celdas 6 que corresponda controlando la ocupacifin de los 
mismos . 

25 ~ Detecci6n de errores producidos en las 

comunicaciones, tanto entre las cabinas 1 y servidor 7 como 
entre este y las celdas 6. 

- Generaci6n de un fichero en el que se 
almacenan todos los parametros referentes al rendimiento 

30 del sistema. 

- Inter faz de usuario para interactuar con el 
sistema y su administrador. 

La plataforma de operadores o celdas 6 
presentan las principales funciones siguientes: 

- Gesti6n de la entrada de llamadas, de la 
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cola producida por estas y de las trans ferencias que haya 
que hacer de una a otra celda 6. 

-Transferencias de llamadas a otra celda 6 
cuando el cliente solicita otro tema de consulta. 

- Establecimiento de la comunicaci6n RDSI con 
las cabinas 1. 

- Mantenimiento y f inalizaci6n de la comunica- 
ci6n RDSI con las cabinas 1. 

- Comunicaci6n con el servidor de comunicacio- 
nes 7 para informar sobre posibles incidencias tales como 
interrupci6n del servicio de la celda 6 por descanso del 
operario, etc. 

- Captura de pantallas (o partes de estas) del 
ordenador terminal 30 de la informatica de la empresa, para 

15 ser enviadas al cliente cuando asi se requiera. 

- Envio de imagenes y documentos a las cabinas 

1 via RDSI. 

- Interfaz de usuario para interactuar con el 
operador de la celda 6 correspondiente. 

En el presente ejemplo de la invencion se ha 
previsto la grabaci6n de siete videos diferentes para ser 
mostrados en los monitores 12 de las cabinas 1 segun 
distintas circunstancias. Asi, las funciones respectivas de 
dichos videos son: 

25 " Da r la bienvenida al cliente que entra en la 

cabina 1. 

- Ofrecer el menu de posibilidades al cliente 
que se encuentra en la cabina 1. 

- Ofrecer imagenes que indican que la llamada 
30 efectuada esta en espera. 

- Ofrecer imagenes que indican que hay algun 
error en la conexi6n. 

- Ofrecer imagenes que indican que el operador 
de la celda 6 se encuentra ocupado. 

- Ofrecer imagenes que indican que el sistema 



20 



35 



WO 97/05733 



PCT/ES95/00157 



10 



20 



25 



30 



- 26 - 

se encuentra fuera de servicio. 

- Ofrecer imageries de productos de la entidad 
bancaria (o de la empresa explotadora para un caso mas 
general ) . 

A continuaci6n se describe el funcionamiento 
de la aplicaci6n del presente ejemplo, sobre la base de 
utilizaci6n en una entidad bancaria: 

El banco dispondra de determinadas cabinas 
informativas 1 en las que la pantalla de su monitor 12 
ofrece una demostraci6n (video informativo o logotipo del 
banco) cuando nadie se encuentra utilizando dichas cabinas 



1. 



35 



En el momento en el cual un cliente desea 
consultar con un experto, se introducira en la cabina 1, 
15 que detectara su presencia mediante el sensor de presencia 
19, o en otros ejemplos de realizaci6n mediante pulsaci6n 
de la botonera 16, parandose automaticamente el video 
informativo y apareciendo otro video, con una "azafata 
enlatada" que le dara la bienvenida al servicio. 

A continuaci6n le aparecera un menu en video 
con las posibles opciones de consulta que podran ser: la 
consulta con un experto de determinado tema o informaci6n 
propia del banco. 

El cliente seleccionara mediante la botonera 
16 una de las opciones disponibles. Si el cliente seleccio- 
na una opcion informativa, se ejecutara el video correspon- 
diente. Si el cliente selecciona la consulta con un 
experto, el sis tema llamara al centro logistico 2 remoto 
via RTC, en el cual estaran todos los expertos, solicitando 
informaci6n sobre el tema elegido por el cliente. En la 
pantalla del monitor 12 de la cabina 1 aparecera mientras 
tanto un video informando sobre el establecimiento de la 
comunicaci6n. 

La llamada efectuada por el cliente llegara al 
servidor de comunicaciones 7 (que dispondra de uno o mas 
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modems 33), situado en el centro logistico 2, con informa- 
ci6n del numero de telefono de la cabina 1 llamante y del 
tema a consultar. El servidor 7 realizara funciones de ACD, 
mediante una tabla interna en la cual estaran relacionados 
los operadores (expertos) del centro 2 con los temas 
disponibles, e informara al operador correspondiente de la 
solicitud de una consulta. 

Si en el momento de la llamada no hubiera 
ningfin operador disponible, el servidor 7 informara a los 
expertos del tema en cuesti6n que existe una llamada en 
espera. Si en un tiempo determinado ningun operador la 
recoge, el sistema informara al cliente, con un video, de 
la imposibilidad de comunicar con el experto, dandole la 
posibilidad de reintentar la llamada. Hasta que una llamada 
15 haya tenido exito (porque el operador la recoge o por time- 
out) la llnea RTC estara activa. 

Si el experto al cual le desea hacer la 
consulta esta libre, el sistema pasara los datos al 
ordenador 22 del operador, que realizara una llamada RDSI 
20 a la cabina 1. 

Una vez establecida la comunicaci6n RDSI entre 
el cliente y el operador, se podran establecer dos opciones 
de dialogo; cara a cara y mixta. 

En la opcidn cara a cara, la imagen del 

25 operador aparecera a pantalla completa en el monitor 12 del 
cliente, estableciendose una comunicacidn bidireccional 
entre ambos (similar a una consulta tradicional en una 
oficina bancaria). Al finalizar la consulta, el operador 
podra enviar a la impresora 17 del cliente la informacidn 

30 que este solicite. 

En la opci6n mixta, en algunas ocasiones el 
operador podra capturar una pantalla de su ordenador de 
gestion bancaria 30 y enviarsela al cliente. En el monitor 
12 del cliente aparecera dicha captura a pantalla completa 
asi como la imagen del operador en una ventana pequefia 



35 



WO 97/05733 



PCT/ES95/001S7 



- 28 . 

situada en una de las esquinas del monitor 12. Igualmente, 
al final de la consulta, el operador podra enviar la 
informaci6n solicitada a la impresora 17 del cliente. El 
cliente podra validar su firma mediante la camara de 
documentos 18. Al finalizar la transacci6n, el operador se 
despedira del cliente e interrumpira la comunicaci6n RDSI, 
lo que activara automaticamente el video infonnativo o 
logotipo del banco. 

Con el fin de evaluar el rendimiento del 
sistema, el servidor de comunicaciones 7 del centro 
logistico 2 es capaz de cuantificar parametros tales como 
el numero de accesos al sistema, el tiempo de conexi6n, el 
motivo de la conexi6n, y que operadores y cuantas veces nan 
prestado sus servicios, etc. 
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RETVIKPTftAHTOWKt; 
1.- SISTBMA MULTIMEDIA DB TELEGESTION, del 
tipo de sistemas que penniten la comunicaci6n entre 
distintos puntos (1 y 2) mediante redes adecuadas de 
telecomunicaci6n (3); caracterizado porque cuenta con unas 
cabinas (1) distribuidas en diferentes zonas y dotadas de 
medios para la recepcifin y el envio de sonido, imagen y 
datos, desde y hacia al menos un centro logistico (2) que 
incluye medios para la recepci6n y envlo de sonido, imagen 
y datos, desde y hacia todas y cada una de las cabinas (1); 
existiendo en el centro logistico (2) medios para la 
distribuci6n selectiva de las comunicaciones correspondien- 
tes hacia unas celdas o puestos (6) de dicho centro (2) 
ocupados por tecnicos expertos en distintos temas que 
15 atienden selectivamente la comunicaci6n con los clientes 
ubicados en las cabinas (1), en funci6n de los requeri- 
mientos de estos; habiendose previsto en dichas cabinas (1) 
medios para una funci6n opcional meramente informativa e 
independiente del centro logistico (2), mediante la 
exposici6n de informaci6n audiovisual. 

2.- SISTEMA MULTIMEDIA DE TELEGESTION, segun 
reivindicaci6n 1, caracterizado porque la comunicacifin 
entre las cabinas (1) y el centro logistico (2) comprende 
las siguientes etapas: 

- Detecci6n de presencia de cliente en la 
cabina (1), ofrecimiento de un menti de opciones al cliente 
y en su caso, llamada automat ica a traves de una red 
telef6nica conmutada (4) hacia el centro logistico (2), 
informando a este de la opci6n elegida por el cliente y la 
identificaci6n de la cabina (1) desde la que se realiza la 
llamada; 

- recogida y distribuci6n de la llamada 
automatica procedente de la cabina (1), mediante un 
servidor de comunicaciones (7) existente en el centro 

35 logistico (2) que asigna la llamada al puesto o puestos (6) 
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disponibles y mas adecuados segun la aludida opci6n 
elegida ; 

- recogida de la llamada en el puesto (6) que 
corresponda y llamada personal del tecnico experto, a 
traves de una red de imagen, sonldo y datos (5), hacia la 
cabina (1) de la que procede la llamada automatica, o envio 
de informaci6n e instrucciones de espera al usuario; 

- contestaci6n automatizada en la cabina (1) 
de la llamada procedente del tecnico experto, quedando 
establecida la comunicaci6n audiovisual entre este y el 
cliente ubicado en la cabina (1); 

- mantenimiento de la comunicaci6n audiovisual 
con el cliente y finalizaci6n de la misma efectuada por el 
tecnico experto. 

15 3.- SISTEMA MULTIMEDIA DE TELEGESTION, segun 

las reivindicaciones 1 y 2, caracterizado porque los medios 
para las comunicaciones audiovisuales y el equipamiento en 
cada cabina (1) incluyen un ordenador (11) con monitor (12) 
y conectado a una camara de video (15), unos altavoces 
(13), un micr6fono (14), un detector de presencia (19), una 
impresora (17), un scaner o camara de documentos (18), y un 
periferico de mane jo simplificado o botonera (16); todo 
ello integrado en un mueble preferentemente monolitico y 
registrable (10) que se ubica frente a una butaca de 
25 usuario (9) generalmente en el interior de una cabina (1), 
y disponiendo dicho ordenador (11) de conexi6n a una red de 
sonido, imagen y datos (5); asi como de conexidn a una red 
telef6nica conmutada (4) a traves de un modem (20); 
habiendose previsto en el interior de la cabina (1) 
equipamiento adicional ajeno al sistema basico, como 
telefono convencional (21), cajero automatico, maquinas 
expendedoras y similares. 

4.- SISTEMA MULTIMEDIA DE TELEGESTION, segun 
las reivindicaciones 1 y 2, caracterizado porque los medios 
para la gesti6n de la comunicaci6n audiovisual y el 
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equipamiento en el centro loglstico (2) incluyen un 
ordenador servidor de comunicaciones (34) con un sistema 
discriminador y distribuidor de llamadas telef6nicas 
conectado a una red telef6nica conmutada (4) a traves de un 
modem (33) y que a su vez esta conectado a una red local 
(8) del centro loglstico (2) dotada con terminales de 
conexi6n hacia todos los puestos (6) del centro (2) en los 
que se ubican los tecnicos expertos y su equipamiento 
correspondiente . 

5.- SISTEMA MULTIMEDIA DE TELEGEST ION , segun 
la reivindicacidn 4, caracterizado porgue el equipamiento 
de cada uno de dichos puestos (6), consiste en un primer 
ordenador multimedia (22) con monitor (23) conectado a una 
camara de video (26), unos altavoces (24), un micr6£ono 
15 (25), una impresora (28), un scaner o camara de documentos 
(29), perifericos profesionales (27) tales como teclado, 
rat6n o similares, y a otro ordenador (30) con sus perife- 
ricos correspondientes (31) en el que se dispone de la 
informatica de la empresa explotadora del sistema; todo 
ello ubicado f rente a una butaca de tecnico experto (36) y 
disponiendo el referido primer ordenador (22) de conexidn 
a la red local (8) del servidor de comunicaciones (7), 
facultando el desvio por el tecnico de las comunicaciones 
hacia otros puntos o puestos (6), asi como de conexi6n a 
25 una red de sonido, imagen y datos (5); habiendose previsto 
en los puestos (6) la refundici6n de sus dos ordenadores 
(22 y 30) en un unico ordenador, y equipamiento ajeno al 
sistema basico como un tel6fono convencional (32). 
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